ATA DA QUINTA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (PRIMEIRA REUNIAO DO ANO 2016)

Aos 29 de abril de 2016, na sala de reunifes Safira do HOTEL BELEM SOFT, situado a Avenida
Comandante Bras de Aguiar, 612 — Bairro Nazaré, na cidade de Belém, capital do Estado do Para, foi
realizada a guinta reunido ordinaria do CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAO
NORTE do Brasil, conforme determinado pela Resolugio 623, emitida pela ANATEL em 18 de outubro
de 2013, que aprovou o REGULAMENTO DO CONSELHO DE USUARIOS, sob a presidéncia da Senhora
Conselheira IRENICE BATISTA DA SILVA, a qual teve inicio em segunda convocagdo as 10h00,
sendo esta, a primeira reunido do ano 2016.

Participantes presentes: A conselheira Irenice Batista da Silva, os Conselheiros Odilomar Silva
de Souza, Nadielson Siqueira Costa, Maique Miranda de Brito, Khayke Walkier Alves Zambrano,
Marcio Greiton Miranda de Brito, Maigson Alves Fernandes e como secretario da reunidao
Francisco Carlos de Araujo.

Auséncias Justificadas: Conselheiro Ruy Prado Alves, através de e-mail enviado em 25/04/2016
as 12h01, Conselheiro Adevaldo Nonato Oliveira de Souza, conforme e-mail enviado em
28/03/2016 as 08h50, Conselheiro Sandro Rodrigues da Silva a partir de mensagem SMS a
senhora presidente do Conselho em 28/04/2016 e Conselheiro Ronilson Silva da Silva, atraves
de mensagem SMS a senhora presidente, nesta data.

Auséncia Nio Justificada até esta data: Conselheira Mara Cleusa Peixoto Assis

DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

Inicialmente a Senhora Presidente da reunifo, Conselheira Irenice Batista da Silva, deu as boas
vindas aos presentes, agradecendo a presenca de todos e convidando-os a dar inicio aos
trabalhos, registrando que infelizmente alguns conselheiros deixaram de participar por
discordarem da posicdo unilateral tomada pela prestadora SKY, quanto a alteracdo das
localidades previamente acordadas para a realiza¢do das reunides no ano em curso.

Nesta re'uniéo, os conselheiros observaram que em consonancia com o que determina o
Regimento Interno, a auséncia contumaz de membro do conselho, leva a sua exclusdo, por isso
fica definida a exclusdo da conselheira Mara Cleusa Peixoto Assis, em fung¢do de ndo ter
participado em nenhuma destas cinco reunides do Conselho.

A seguir, comentou sobre a “adverténcia” impingida ao Conselheiro Maique Miranda de Brito,
em virtude de seu e-mail encaminhado a representante da prestadora SKY no dia 28/12/2016
as 16h28, contendo a utilizacdo de palavras ndo recomendadas (baixo caldo) para uma
comunicagdo formal a partir de membros do conselho. Lembrando que inicialmente, conforme
previsto no regimento interno, foi emitida uma adverténcia preliminar, que apds o prazo
regimental, foi convertida em ADVERTENCIA DEFINITIVA através de comunicado encaminhado
pela secretaria por e-mail aos enderecos eletrdnicos do Conselheiro MAIQUE MIRANDA DE
BRITO e da Conselheira Presidente IRENICE BATISTA DA SILVA em 21/01/2016 as 10h25 e nesta
reunido tendo seu registro formalizado.
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ATA DA QUINTA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (PRIMEIRA REUNIAO DO ANO 2016)

Dando continuidade, a Senhora Presidente solicitou que o secretario apresentasse as respostas
da prestadora SKY, aos questionamentos e sugestes havidas na 4.2 Reunido, ocorrida em
Macapd - AP, em 27 de novembro de 2015.

Em seguida, o secretario passou a apresentar as respostas, as quais foram projetadas em tela, a
partir de arquivo Power Point o qual serd encaminhado em versdo PDF a cada um dos
conselheiros em seus respectivos e-mails ja cadastrados, no prazo de dez dias Uteis a contar
desta data.

APRESENTACAO DOS PONTOS OBSERVADOS NA QUARTA REUNIAO DO CONSELHO DE
USUARIOS DA REGIAO NORTE, ocorrida em Macapa — AP em 27 de novembro de 2015.

A descricdo dos itens contidos nesta ata corresponde numericamente aos da apresentac¢do
projetada:

2.1.1 - Os conselheiros, representando os usuarios da Regido Norte, solicitam que a SKY planeje
e realize um evento promocional nesta regido, a exemplo do dltimo evento ocorrido em Belo
Horizonte, animado pela banda Jota Quest.

Resposta da SKY:

A sugestdo foi repassada & drea responsdvel (Marketing) para que seja analisada a viabilidade
para realizagdo do evento.

£ importante destacar que um evento desta monta envolve a andlise de diversos fatores,
portanto, por ora, ainda néio € possivel posiciond-los quanto a sua viabilidade.

Assim que obtivermos uma posi¢do mais concreta, informaremos qo conselho.

Destaca-se que a SKY jd promove eventos na regiéio Norte através do projeto “Sky na Estrada”,
que tem por objetivo homenagear as raizes, a tradicio e a cultura do nosso pais. Na Regiéo
Norte, destacam-se eventos como “Festa das Cores: Ensaios dos Bois Caprichoso e Garantido”
que hd trés edices ocorre em Manaus/AM e o “Cirio de Nazaré” que teve uma edicdo e
ocorreu em Belém do Para.

Para conferir fotos dos eventos e mais informacBes sobre o programa acesse:
https://www.skynaestrada.com.br/

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.1

Os conselheiros observam que estes eventos patrocinados ja sdo de pleno conhecimento de
seus membros. Porém a sugestdo se refere a promogdo de eventos destinados e dirigidos aos
clientes ativos como forma de fideliza-los e incentiva-los a ter uma aproximacgdo mais forte com
a prestadora SKY e reconhecimento por parte da SKY de seus clientes.

2.1.2 - A conselheira Irenice Batista também solicita que a SKY analise a possibilidade de realizar
um evento de responsabilidade social, a exemplo da 7.a Agdo de Voluntario SKY, ocorrida em
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S3o0 Paulo, uma vez que a Regido Norte reunitodas as peculiaridades para um evento dessa
natureza.

Resposta da SKY:

O Programa de Responsabilidade Social da SKY promove uma série de acdes com o objetivo de
mobilizar e envolver os seus colaboradores, parceiros, funciondrios e clientes em iniciativas
voltadas ao voluntariado corporativo e o desenvolvimento das novas geracbes através da
educagdo e da cultura.

As acdes de voluntariado da SKY buscam envolver funciondrios e parceiros na transformagéo de
escolas, orfanatos, ONGs e melhorar a qualidade de vida nestas comunidades. Com isso, a SKY
exerce seu papel socialmente responsdvel, dando uma pequena contribuicdo & sociedade
enquanto estimula a ideia de solidariedade e viabiliza a contribuico que tantos querem dar,
mas ds vezes ndo sabem como e onde colaborar.

Dentro desses objetivos, visamos expandir nossas atividades e promover acbes de
voluntariado em todo o pais. A sugestéo de uma agdo na regido Norte é muito bem-vinda e
necessdria, principalmente devido as desigualdades regionais do Brasil. Repassamos a sugestéo
do Conselho para a drea de Responsabilidade Social, que recebeu muito bem a ideia e jG estd
estudando sua viabilidade. Assim que tivermos uma resposta definitiva, entraremos em contato,
com a informacéo e o convite de participagéo.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.2
Os conselheiros solicitam a previsdo, com data aproximada da resposta definitiva.

2.1.3 - Os conselheiros registram que estd ocorrendo uma excessiva quantidade de envio de
mensagens de cobranga aos usuarios, mesmo com o assinante adimplente.

Resposta da SKY:

Em quais plataformas os Conselheiros est@o recebendo as mensagens de cobranga? Quando se
fala em assinante adimplente, é o assinante que ndo esteve em nenhum momento inadimplente
ou o assinante que estava inadimplente e regularizou sua situac@o? Essas informagbes sGo
importantes para que possamos verificar com precis@o a situagdo.

De qualguer forma, a SKY esclarece que estd revisando seus procedimentos de cobranga e que a
retirada da mensagem de cobranca ocorre mediante o processamento do pagamento, que
depende integralmente da instituicdio bancdria. Nessa hipdtese, o cliente pode ter a mensagem
disparada mesmo jd tendo adimplido com a obrigagéio. Contudo, é possivel solicitar a retirada
da mensagem antes do processamento do pagamento, para isso, basta que o cliente entre em
contato com a SKY na Central de Atendimento, informando que o pagamento jd foi efetuado.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.3
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Os conselheiros informam que tal fato estd ocorrendo em todas as plataformas de
comunicacdo, ou seja: ligagdes telefdnicas (voz), mensagens curtas (SMS) nos celulares , e-mails
e mensagens na tela do televisor.

Observam ainda que anteriormente havia uma forma de mensagem mais discreta, com “icone”
localizado num dos cantos superiores da tela do televisor, na cor vermelha, onde mensagens
diversas possam ser acessadas sob o controle do assinante.

2.1.4 - Os conselheiros alertam que estd ocorrendo uma grande incidéncia de cobranca
indevida, acumulando dois meses, principalmente nos casos em que 0s usudrios nao recebendo
a fatura e apds contato com o Call Center, é orientado a pagar o valor diretamente em casas
lotéricas, porém, o aviso de pagamento ndo é comunicado aos sistemas da SKY, gerando nova
fatura somando os valores do més anterior e més atual.

Resposta da SKY:

Em Novembro 2015, quando foi feito o alerta, estévamos enfrentando problemas sistémicos
que ocasionavam erros na emissdo da fatura.

A SKY, desde o inicio, envidou todos os esforgos para solucionar a dificuldade, destacando uma
equipe especializada para tratamento da causa focal do problema, que foi resolvido em
dezembro.

Ressaltamos que, hoje, talvez ainda existam reflexos das falhas sistémicas uma vez enfrentadas,
haja vista que alguns casos ainda estdo sendo resolvidos pontualmente.

De qualquer maneira, estamos realizando um mapeamento minucioso de casos como 0s
relatados a fim de nos certificarmos de que ndo ha qualquer outro motivo, que ndo a falha
sistémica j& superada, passivel de provocar essas irregularidades nas faturas.

Comentdrios dos conselheiros ao item 2.1.4

Os conselheiros agradecem a explanagdo, mas observam que as pendéncias ainda existentes
caracterizam a manutencio do problema e assim solicitam que seja informada a data de
conclusdo prevista para a regularizagdo total.

2.1.5 - Os conselheiros registraram que as mensagens inseridas pela SKY, aos usuarios com
atraso de pagamento, causam constrangimento e desconforto aos seus representados. Solicita-
se que seja analisada e informada a possibilidade de serem alterados os formatos de tais avisos.

Resposta da SKY:

Especificamente a quais mensagens os conselheiros se referem?
De qualquer forma, como esclarecido em resposta anterior, a SKY esclarece que estd revisando
alguns de seus procedimentos de cobranga, porém, os alertas de inadimplemento séio um meio
informativo ao consumidor, acerca da necessidade de efetuar o pagamento para que ndo haja
prejuizo na prestagdo do servigo.
A ferramenta utilizada pela SKY encontra respaldo reqgulamentar que prevé a obrigatoriedade
da prestadora de comunicar por escrito a inadimpléncia do assinante. {é/g
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Além disso, ndio ha vedacdo legal para o encaminhamento de comunicacdo ao cliente, pois este
tem o dever de efetuar o pagamento de suas mensalidades em dia, conforme Cldusula 7, alinea
“d”, das Condicdes Gerais de Assinatura:

“7. Obrigagbes do CLIENTE

7.1. Sem prejuizo de outras obrigagbes previstas no presente Contrato e na legislagéo e
regulamentagdo, sdo obrigagbes do CLIENTE {(....) pagar as mensalidades e os demais valores
devidos a SKY em dia, bem como apresentar os respectivos comprovantes de pagamento
quando solicitados;”

Nédo pagando em dia as mensalidades, o cliente pode ser notificado para que venha a pagar. A
comunicacéo prévia de inadimpléncia também é prevista na Cldusula 9.6 das Condigdes Gerais
de Assinatura:

“9.6. A auséncia da quitagdo de quaisquer débitos do CLIENTE, depois de transcorridos os prazos
referidos acima e apds comunicagéio prévia pela SKY ao CLIENTE, de acordo com as disposicées
legais, levard a inscricdo do CLIENTE em 6rgdios de protecéo ao crédito (SPC e SERASA).”

Por fim, destaca-se que a Ag¢do Civil Publica proposta contra a SKY por alegagdo de
constrangimento em razdo de mensagem inserida na tela do cliente durante a programagdo foi
julgada improcedente, por ndo ter sido demonstrada ilicitude praticada pela SKY (Processo:

0069275-43.2014.8.19.0001 — INSTITUTO NACIONAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
INPCON).

Comentdrios dos conselheiros ao item 2.1.5

Os conselheiros entendem que as formas de comunicagdo sdo reguladas nas diversas esferas
que tratam o relacionamento com o consumidor, no entanto, sugerem que a redacdo seja mais
adequada evitando o constrangimento do assinante.

Como sugestdo temos:
1- LEMBRAMOS QUE SUA FATURA PODE SER RECEBIDA NAS CASAS LOTERICAS APENAS

INFORMANDO O CPF DO TITULAR.

2- SOLICITAMOS QUE NOS INFORME A DATA DE SEU PAGAMENTO, POIS ATE O MOMENTO
NAO RECEBEMOS A CONFIRMACAO PELO BANCO.

3 - ASSUNTOS GERAIS

3.1 - A presidente do Conselho, Senhora IRENICE BATISTA, informa que ja vem fazendo contato
com os diversos representantes dos PROCON’s da Regido Norte, estando no aguardo dg,'
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confirmacdo de seus representantes quando poderdo nos passar as informacdes sobre as
reclamacdes demandadas. Serdo encaminhados oficios, formalizando as solicitagdes e possiveis
participacdes nas reunides deste Conselho.

3.2 — O Conselheiro Vice Presidente Nadielson Siqueira Costa, ap0s sua participagdo no |l Forum
Nacional de Conselhos de Usuarios, aproveitou para fazer contato com outros presidentes e
percebeu que outras operadoras vem fazendo pelo menos uma reunido anual com a
participacdo conjunta dos conselheiros de maneira a equalizar as informagBes sobre as
prestadoras em todas as regides. Desta forma vem consultar sobre a possibilidade de realizagdo
desta reunido, em localidade a ser escolhida pela SKY.

3.3 — A Presidente IRENICE BATISTA DA SILVA, em alinhamento com as politicas de redugdo de
custos da SKY, solicita que seja envidados esforcos no sentido das reunies ocorrerem em salas
dos hotéis em que estejam hospedados seus membros. E também com a contratagao do
almoco neste mesmo local.

Essa observacdo diz respeito a evitar os gastos de deslocamentos com transporte {taxi}, pois
percebe-se claramente que a somatdria das despesas estdo ficando acima do método atual.

3.4 — O Conselheiro Vice Presidente Nadielson Siqueira, registra que solicita que nas proximas
reunides seja dada maior assisténcia aos conselheiros nos horarios e na hospedagem, pois a seu
exemplo pessoal, nesta reunido, o mesmo saiu de sua residéncia as 05h00, e com previsdo de
retorno no voo das 23h00, com chegada em sua residéncia a 01h00, sem direito a minima
hospedagem para banho e muda de roupa, logo solicita que seja sejam consideradas estas
informagdes, esperando um maior suporte na logistica nas futuras viagens.

ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a ser tratado, a senhora presidente concluiy,
agradecendo a presenca de todos e encerrando a reunido, solicitando ao secretario que
lavrasse a ata, a qual foi lida, aprovada e firmada por todos os participantes.

Belém - PA, 29 de abril de 2016.
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